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Herramientas para la evaluación 
de la cualidad 
Presentación de 1111 conjunto de herramien-
tas que permiten recoger y analizar datos qtle 
ayuden a poner en marcha mejoras en las ins-
tituciones a partir de la evaluación realiza-
da. Evaluar la calidad conlleva necesaria -
mente medir. Sin medidas no se pueden esta-
blecer comparaciones y la evaluación reslll-
tante será muy imprecisa. En el artículo se 
exponen las razones que las justifican. Son 
los profesionales implicados en los procesos 
quienes tienen que intervenir directamente en 
la deJinición de las medidas necesarias, en 
los factores críticos de éxito y en los puntos 
débiles del proceso. Las medidas tienen que 
servir para conocer las necesidades de los 
tlsuarios, midiendo aquello qtle está relacio-
nado COIl los efectos JinaLes, COIl Los objeti-
vos de la illlervención. 
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Tools for quality assessment 
The preselllation of a set of tooLs that make it 
possible to collect and analyse data that Irelp 
to implement improvements in institutions on 
the basis ofth e eva/uation carried Otlt. Qtlality 
assessment entai/s meastlring things. If there 
are no measurements it is impossible to 
estab/ish comparisons, and any subsequent 
evaluation will be very imprecise. The artide 
explains the reaSOIlS justiJying th is. It is the 
p rof ess ionals who a re in vo lved in th e 
processes that have to illlervene directly in 
deJil1il1g the necessary measurements, critical 
success f actors and the process 's weak poillts. 
The measurements ml/st help to ascertain user 
requirements, by measuring every thin g 
reLated to JinaL effects, to the objectives of the 
illlervention. 
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Herramientas para la evaluación de la 
calidad 
Introducción 
En este último artículo, queremos presentar un conjunto de herramientas que 
permiten recoger y analizar datos que nos lleven a poner en marcha mejoras 
en la institución a partir de la evaluación realizada. Presentaremos también una 
bibliografía interesante y un conjunto de direcciones de internet que tienen la 
calidad como centro de interés. 
Evaluar la calidad conlleva necesariamente medir. Sin medidas, no se pueden 
establecer comparaciones, no se puede evaluar, excepto de forma general e 
imprecisa. Medir la calidad exige crear un sistema de datos que tenga sentido 
en el paradigma de la calidad, e identificar los datos que se quieren y es 
necesario tener en cuenta en el proceso de evaluación. Siempre que queramos 
evaluar, lo primero que será preciso hacer es dar respuesta a las siguientes 
cuestiones básicas: 
¿ Quién tiene que medir? 
¿Por qué es necesario medir? 
¿Qué se quiere medir? 
¿Cuándo es necesario medir? 
¿Dónde hay que medir? 
¿ Cómo medir? 
Los motivos que justifican el hecho de medir el funcionamiento de una 
institución se pueden resumir en cuatro grandes razones: 
1. Medida de las necesidades de intervención socioeducativa. 
Para que en una organización exista un alto nivel de Calidad es necesario que 
ésta evalúe las necesidades de sus usuarios y, en base a éstas, diseñe el 
programa más adecuado de acción. Son los usuarios los que dan sentido a la 
institución. 
2. Medida de las necesidades insatisfechas durante el proceso de 
intervención socioeducativa. 
Las expectativas de los usuarios no siempre resultan satisfechas; la percepción 
que tienen del servicio recibido no corresponde, en ocasiones, a la esperada, 
hecho que provoca desajuste entre lo que se pide y lo que se recibe y dificulta, 
por consiguiente, el estado de satisfacción y el compromiso de los usuarios en 
la propia intervención socioeducativa. C 
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3. Medida de la discrepancia entre el servicio que ofrece la institución y 
lo que realmente se da, para conocer las desviaciones y analizar los motivos. 
4. Medida de las diferencias entre la misión actual y la visión del futuro . 
Esta medida permite orientar la consolidación de la institución hacia el futuro 
atendiendo las nuevas demandas, les nuevas necesidades. 
Para implantar sistemas de medida hay que comenzar por utilizar aquellos que 
sean técnicamente fáci les de aplicar, que generen buena aceptación y que 
tengan efectos positivos. Son los profesionales implicados en los procesos los 
que tienen que intervenir directamente en la definición de las medidas 
necesarias , en los factores críticos de éxito y en los puntos débiles del proceso. 
Hay que recordar que las medidas que se realicen nos tienen que permitir 
conocer las necesidades de nuestros usuarios, y que tenemos que medir lo que 
está relacionado con los efectos finales, con los objetivos de la intervención. 
Existen muchas herramjentas que facilitan la medida de datos, y que se pueden 
agrupar en la siguiente clasificación: 
Herramientas para la recogida y análisis de datos 
Herramientas que permiten el control estadístico 
Herramjentas que permiten encontrar soluciones a los problemas 
Herramjentas para la mejora de los procesos 
A continuación presentaremos algunas de estas herramientas que por las 
posibilidades de aplicación y obtención de datos que aportan y por experiencia, 
consideramos que son las más adecuadas en los contextos de la acción social. 
Cada una de las herramientas responde a la siguiente estructura: 
¿Qué es? 
¿Para qué sirve? 
¿Quién participa? 
Aplicación de la técnica 
Hay que recordar 
que las medidas 
que se realicen 






medir lo que está 
relacionado con 
los efectos fina-
les, con los 
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Herramientas para la recogida y análisis de 
datos 
Tempestad de ideas (Brainstorming) 
¿Qué es? 
Técnica utilizada para el análisis y la solución de problemas, basada en la 
estimulación de un clima de creatividad y de comunicación que genera una 
lista de ideas a considerar. 
¿Para qué sirve? 
Permite encontrar lo máx imo de ideas que pueden dar solución a 
determinados problemas . 
Potencia el trabajo en equipo y hace que todos se sientan partícipes en la 
solución del problema. 
¿Quién participa? 
Se hace en grupo, con libertad y sin estar sometido a ninguna obligación o 
presión. 
Aplicación de la técnica 
1. Constituir un equipo de personas implicadas en el enunciado del problema 
o en su solución. 
2. Definir lo que se quiere solucionar o mejorar 
3. Idear. Aportar ideas. Todas son válidas en un principio 
4. Anotar y clasificar las ideas aportadas por los participantes según sus 
similitudes 
5. Evaluar y priorizar las ideas 
6. Actuar. Crear y aplicar los planes de acciones derivados de las ideas 
aportadas 
7. Comprobar y evaluar las ideas y mejoras aplicadas (cuantificar los resul tados 
y comprobar la eficacia). 
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Diagrama de Pareto 
¿Qué es? 
Es la representación gráfica, mediante Diagramas de Barra, que permite 
establecer la relación entre los efectos y las causas, y priorizar los problemas. 
Técnica que permite identificar las causas más importantes que provocan los 
efectos (problemas, errores). En la mayoría de las instituciones sólo el 20% de 
los problemas ocasionan el 80% del grado de incumplimiento o insati sfacción 
del servicio. Es entorno de este 20% que hay que dedicar y anteponer todos los 
esfuerzos. 
¿Para qué sirve? 
Permite identificar las causas más importantes; un número reducido de causas 
son responsables de la gran parte del problema. A veces, una gran cantidad de 
pequeños problemas absorben grandes esfuerzos por parte de la institución, y 
de otros, los mínimos, que casi no se contemplan, provocan importantes 
desajustes de más importancia. 
¿Quién participa? 
El responsable de recoger los datos para después trabajarlos estadisticamente 
y confeccionar el diagrama de Barras. 
Aplicación de la técnica 
1. Definir lo que se quiere solucionar o mejorar, y recoger los datos 
2. Tabular la información para calcular la frecuencia de cada una de las 
causas 
3. Construir un diagrama de barras donde aparezcan las causas por orden 







4. Añadir la información relativa al estudio realizado. 
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Encuestas/ Cuestionarios 
¿Qué es? 
Se trata de una herramienta que permite recoger y medir datos subjeti vos, en 
especial actitudes y opiniones de un conjunto de suj etos. 
¿Para qué sirve? 
Los datos recogidos permiten valorar globalmente magnitudes/atributos/ 
valores identificados por los sujetos desde su perspectiva indi vidual, obtener 
información referente a las características del grupo encuestado, y veri ficar la 
hipótesis que el evaluador se había planteado en el momento de reali zar la 
recogida de datos. 
¿Quién participa? 
Es recomendable hacerlo entre dos o tres persones implicadas en el proceso a 
evaluar para identifi car lo que exactamente se quiere conocer. 
Aplicación de la técnica 
1. Concretar la situac ión en la que se quiere pasar el cuestionari o. Hay que 
decidir la naturaleza de la información buscada (ex ploratoria, descripti va o 
explicati va), las fuentes de información que se pueden utilizar, la muestra a la 
que se quiere pasar el cuestionario y las condiciones de su aplicación. 
2. Identificar y definir las dimensiones que definen la calidad en el 
contex to que queremos evaluar desde la perspecti va del usuario. Es 
recomendable consultar investigaciones y literatura de la temática a evaluar 
para ori entar la identificac ión de las dimensiones de la calidad. 
3. Confeccionar el cuestionario. Implica la determinación de las preguntas 
(de carácter neutro), la selecc ión del formato de las respuestas (preguntas 
abiertas/preguntas cerradas) y la redacción del tex to que acompaña las 
preguntas . 
4. Seleccionar las preguntas del cuestionari o y redactar el modelo 
definiti vo. Hay que e liminar las preguntas repetidas, reagruparl as por 
dimensiones de la calidad, y acotar el número de éstas para no generar 
cansancio. 
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5. Administrar el cuestionario. Cuando el cuestionario se aplica en una 
entrevista, ésta se puede hacer de manera presencial o telefónica; si se pasa en 
una encuesta, ésta puede ser presencial o por correo. 
6. Analizar la información que ha proporcionado el cuestionario y redactar 
el informe, atendiendo el destinatario-lector, la inclusión de gráficas y el 
resumen del más significativo. 
Herramientas que permiten encontrar soluciones 
a los problemas 
Diagrama causa -efecto (Diagrama de Ishikawa) 
¿Qué es? 
Es la representación gráfica, ordenada y sistemática que muestra la relación 
entre una característica de un proceso o situación (efecto) y los factores 
(causas) que contribuyen a la misma. 
Todo problema es efecto d'una serie de causas, que influyen de una manera 
más o menos directa. 
¿Para qué sirve? 
Fomenta la reflexión 
Pone de manifiesto de manera ordenada, cuáles son los factores que 
pueden producir un efecto. 
Proporciona una relación de causas y facilita identificarlas, clasificarlas 
por familias y jerarquizar las más probables. 
Busca y aplica soluciones 
Verifica resultados 
¿Quién participa? 
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Aplicación de la técnica 
1. Constituir el equipo de personas con un conocimiento amplio del 
problema (desde todos los puntos de vista). 
2. Definir. Identificar el efecto de manera ciara y resumida 
efecto 
3. Identificar la relación de las causas primeras (recursos, personas, 
metodología, materi al... ) 
I causas 
~ ~ ~ efecto 
4. Construir el diagrama y escribir las causas secundarias y terciarias 
causas I 
~~~ efecto 
5. Escoger y Priori zar. Seleccionar sobre las que se pueda actuar (facilidad, 
factibilidad , beneficio, plazo, coste, urgencia o consenso). 
6. Planificar las acciones para eliminar o minorizar las causas (medidas 
correctoras). Es recomendable construir un diagrama por las acciones. 
7. Actuar y comprobar la eficacia de las medidas adoptadas. Borrar del 
diagrama las causas que se han eliminado con las acciones implementadas. 
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Diagrama de árbol 
¿Qué es? 
El diagrama de árbol es una herramjenta que permite di vidir una temática en 
sus componentes, un proyecto en las acti vidades que lo componen, o un 
problema en sus causas y establecer las interrelaciones que ex isten entre éstas. 
¿Para qué sirve? 
La utili zación de esta herramienta obliga a examinar la secuencia lógica y 
cronológica de todas las tareas, acciones y/o fases, e insta a hacer operati vas 
aquellas que no están bien definidas y a jerarquizarl as. 
¿Quién participa? 
Se hace en grupo, y conviene que participen todas las personas implicadas en 
el área, proyecto y/o problema. 
Aplicación de la técnica 
1. Definir la temática, proyecto o problema que se quiere abordar 
2. Formular las preguntas que permiten empezar a construir las ramas del 
árbol (por qué, cuándo, cómo ... ). El enfoque de las preguntas tiene que 
responder al objetivo que se quiere conseguir en la construcción del diagrama 
del árbol. 
3. Incluir en el árbol las di stintas alternati vas que dan respuesta a las 
cuestiones planteadas utili zando la técnica de lluvia de ideas. Las propuestas 
pueden ser contradictorias, complementarias, o de djferente grado de aplicación. 
Esta fase se repetirá tantas veces como ideas van surgiendo a las cuestiones 
planteadas de manera que se va profundizando y concretando cada vez más el 
conjunto de acciones a contemplar para lograr el objeti vo marcado. 
4. Reformular el árbol en sentido inverso al que se ha construido para 
identificar si las distintas propuestas realmente dan respuesta al punto de inicio 
o hay vacíos en el proceso. 
11 23 
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Herramientas para la mejora de los procesos 
Diagrama de flujos (Mejora continua de procesos) 
¿Qué es? 
Es la representación gráfica y sistemática de un proceso que permite identificar 
el punto inicial de un producto - insumo- , el recorrido o tareas que añaden 
valor al producto, y el punto final -resultado o producto-o 
¿Para qué sirve? 
Permite visuali zar paso a paso las tareas más importantes de un 
proceso, acción y/o intervención, y aquellas que no aportan valor(redundancias 
e ineficiencias).Las tareas que no aportan valor son generalmente oportunidades 
de mejora. 
Posibi lita identificar y acotar el inicio y el final de un proceso, acción 
e/o intervención, y parcelar de la forma más fragmentada posible el recorrido 
o pasos intermedios. 
Exige a quien inicia el proceso a tener en cuenta y cumplir los 
requerimientos -expectativas- de quien produce, de forma que éste pueda 
sati sfacer al mismo tiempo los requerimientos de sus clientes . 
¿Quién participa? 
Se hace en grupo y conviene que participen todas las personas implicadas en 
un proceso. 
Aplicación de la técnica 
1. Seleccionar los requerimientos clave para los clientes (ex: puntualidad, 
sensibilidad, seguimiento, buena información ... ) y decidir el proceso a mejorar 
para satisfacerlos. Los procesos tienen que tener un punto preciso de inicio y 
de finalización, y hay que verificar si es un proceso o un subproceso. 
2. Analizar. Enumerar las tareas más importantes del proceso, elaborar un 
diagrama de flujo del proceso y medir las di stintas tareas para garantizar la 
satisfacción de los requerimientos del cliente. 
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Símbolos para elaborar un diagrama de flujo 
Sfmbolo Denominación 






Flecha de zig-zag 
Flecha recta 
Explicación 
Indica los puntos de 
inicio y finalización de 
un diagrama de flujo 
Cualquier tarea del 
diagrama de flujo. Cada 
caja tiene que contener 
una breve descripción 
de la tarea que se 
realiza. 
Cualquier punto de 
decisión. Cada uno de 
los rombos tiene que 
contener una pregunta 
que se pueda responder 
con sí o no. 
Se utiliza un pequeño 
círculo con una letra 
para conectar una tarea 
del diagrama con otra 
Una transferencia o 
información de un 
documento inicial 
Señala una 
transferencia de datos 
electrónicos 
Señala la dirección del 
flujo del proceso 
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3. Medir. Recopilar datos de referencia entorno a los resultados del 
proceso e/o identificar las deficiencias (falta de procedimientos claros, tiempo 
excesivo, recursos echados a perder, falta de formación, comunicación 
deficiente, responsabilidades no claras) de los resultados del proceso. 
4. Mejorar. Fijar las propuestas de mejora del proceso y llevarlas a cabo. 
Conviene identificar y priori zar las oportunidades de mejora para simplificar 
y mejorar el proceso. 
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Matriz de análisis de las acciones de mejora 
r 
Oeacripción Ponderación-
Causa Propuesta Efectivi- Coste Factibili- Acepta-
de mejora dad dad ción 
"Escala de 1-5: 1 cap; 2 alguna; 3 moderada; 4 alta; 5 muy alta 
""Efectividad x Coste x Factibilidad x Aceptación 
I 
Total"" 
S. Evaluar. Determinar el impacto de las mejores en el proceso, 
estandarizarlo y verificar las mejoras implementadas. 
Dar a conocer el nuevo diagrama de flujo del proceso analizado. 
Diagrama de flechas 
¿Qué es? 
Se trata de una herramienta sencilla para planificar tareas. El diagrama se 
construye utili zando flechas que representan las actividades de uno o más 
procesos combinados. 
¿Para qué sirve? 
El uso de esta técnica permite: 
Hacerse una visión de conjunto para planificar el tiempo de una manera 
más eficiente . 
Ofrecer una imagen rápida si fa lla una de las acti vidades del proceso 
de las repercusiones que tiene en el conj unto 
Mostrar qué actividades del proceso se pueden reali zar de manera 
paralela para lograr los resultados en un margen de tiempo más breve. 
1 127 
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Controlar aquellas actividades clave que penniten obtener los objetivos 
en el momento adecuado 
Identificar qué parte/s del proceso conviene modificar en caso de 
querer hacer una revisión a fondo del proceso 
¿Quién participa? 
Se hace en grupo y conviene que participen todas las personas implicadas en 
un proceso. 
Aplicación de la técnica 
1. Elaborar una lista con todas las operaciones necesari as para conseguir 
el objetivo de un proceso. 
2. Describir y escribir cada operación o tarea en una cartulina de color 
3. Ordenar de fonna secuenciada las cartulinas sobre una mesa. Revisarlas 
y completarlas si es necesario. Se pueden anular cartulinas repetidas, de tareas 
repetidas, o sumar aquellas que casi realizan la misma acción, con matices. 
También se puede añadir alguna cartulina si se detecta algún vacío en el 
proceso. 
4. Elaborar el diagrama de flechas con las cartulinas sobre una gran hoja 
de papel. A cada cartulina le corresponde una flecha y una clave que la 
identifica (por ejemplo una letra). Entre cada una de las acciones se coloca un 
círculo (nodo) con un número que establece el orden de secuenciación. 
5. Calcular y añadir el tiempo a cada una de las tareas. Se apunta bajo cada 
una de las flechas . 
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Denominación 






Tareas o actividades 
que conviene realizar 
para completar un 
proceso. Debajo de 
cada una de las flechas 
se indica el tiempo de 
realización de la tarea 
Actividades que se 
realizan de forma 
paralela, con distintas 
tareas y tiempo, pero 
que confluyen en el 
mismo punto (nodo) 
Señala la separación 
entre la actividad 
anterior y la posterior. 
El número indica la 
secuencia de las 
acciones. 
Decisión que hay que 
tomar en el momento 
de la misma ejecución 
entre dos alternativas. 
Del símbolo nacen las 
dos alternativas. 
~ @---.0 <0 ® 
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